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In this study, complaint handling processes of customer complaints were analyzed to find a better solution
with expected level and speed. The best system was found after 3 improvements. Consequently, the average
complaint closing time of the new system was shortened by 38,9% compared to the old system.
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Figure A. Complaint closing time changing according to improvement number

Purpose: To find a solution to a complaint with expected level and speed, companies need to allocate
optimum resources for the system and to use these resources with the maximum capacity. In this context,
the main target of this study is to specify the most efficient processes of customer complaint handling system.

Theory and Methods:

In this study, firstly main processes of the complaint handling system were identified, then time distributions
of these processes were obtained by statistical analysis. Time distributions of the main processes were used
for simulation model set up. Then, the simulation model was run with different inputs and and the new
system with desired solution times were determined. Later, new system processes were determined by using
Arena simulation software. Simulation warm-up and simulation length were determined by using Arena
OptQuest Optimization module.

Results:

Main results of customer complaint handling process optimization were given below:

i) If root cause correct finding percentage is increased, average root cause finding time and average
complaint closing time is shortened.

ii) If the correct solution finding percentage is increased, average solution finding time and complaint closing
time is shortened.

iii) If we increase only working hours without increasing people’s quantity, we don’t provide efficiency.
Instead of this, if we spread the same hours to more people, solution times, complaint closing times and
queue waiting times are decreased.

iv) If the number of people decreases, people utilisation rate increases and complaint solution time increases.

Conclusion:

Although there are numerous studies on complaint systems, the simulation applications about customer
complaint handling processes are rather few. Therefore, our study will fill this gap by presenting an
alternative customer-oriented model by enhancing complaint processes after real data simulation application.
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e  Sikayet yonetim sistemi ile ilgili miisteri odakli yeni bir model simiilasyon kullanilarak 6nerilmistir
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Sirketler, miisterilerini memnun ettigi siirece Uriin ve servis sunmaya devam etmektedir. Miisteri
memnuniyetini ise birgok faktor etkilemektedir. En 6nemli faktorlerden biri de miisteri sikayetlerini hizli ve
dogru ¢ozmektir. Literatlirde miigteri sikayet yonetimine ait birgok yayin ve servis modeli olmasina kargin,
simiilasyon destegi ile sistemdeki siireglerin iyilestirilmesi ile isleyisi hizlandiran ve dogru ¢6ziime daha az
kaynak harcayarak ulagilmasini saglayan bir ¢alisma bulunamamistir. Bu ¢aligmada, bu boslugu gidermek
amaciyla miisteri sikayetlerine beklenen seviye ve hizda ¢6ziim bulmak igin miisteri sikayetlerini
degerlendirme siiregleri analiz edilmistir. Calismada dncelikle sikayet yonetim sisteminin ana siiregleri tespit
edilmig, daha sonra her bir siirecin zaman dagilimi istatistiksel analizlerle elde edilmigtir. Simiilasyon modeli
kurulumu i¢in ana siireglerin zaman dagilimlar: kullanilmistir. Daha sonra farkli girdilerle simiilasyon modeli
calistirilmis ve istenilen ¢oziim siiresini saglayan yeni sistem belirlenmistir. Simiilasyon ile yeni sistemin
stiregleri  belirlenmistir. Son olarak, yeni ve Onceki sistemlerin siire¢ zamanlari ve verimlilikleri
karsilastirilmistir. Eski sistem sonuglart ile karsilastirildiginda, yeni Onerilen sistemin ortalama sikayet
kapanma siiresi %38,9 oraninda kisalmigtir. Ayrica, sikayet sisteminde misteri katilimini esas alan yeni bir
servis kalite modeli dnerilmistir.

Process optimization of the customer complaints handling system and a new customer-
oriented model proposal

HIGHLIGHTS

e A new customer oriented model related to the complaint handling system was proposed by using simulation
e  Finding the root cause of the problem correctly shortens the complaint closing times

Allocating more people in the process of solving complaints is more productive than increasing the work hours of fewer people
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Companies can offer products and services as long as they satisfy their customers. Many factors affect
customer satisfaction. One of the most significant factors is to resolve customer complaints quickly and
accurately. Although there are many studies on customer complaint management and service models in the
literature, there is no study found that accelerates the operation by improving the processes in the system
with simulation support and provides the right solution by spending less resources. In this study, in order to
fill this gap, the processes of handling customer complaints were analyzed to find solutions to customer
complaints at the expected level and speed. In the study, firstly, the main processes of the complaint
management system were determined, then the time distribution of each process was obtained by statistical
analysis. Time distributions of the main processes were used to set up the simulation model. Then, the
simulation model was run with different inputs and the new system providing the desired solution time was
determined. The processes of the new system were determined by simulation. Finally, the process times and
efficiencies of the new and previous systems were compared. Compared to the old system results, the average
complaint closing time of the new proposed system was shortened by 38,9%. In addition, a new service
quality model based on customer participation was proposed in the complaint system.
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1.GIRiS (INTRODUCTION)

Miisteriler satin aldiklar {iriin ve servisin kullanisl olmasi,
bakiminin kolay, giivenli ve ekonomik olmasi, belirlenen
garanti siliresinden Once sorun yaratmamasi, sorun
yaratiinda ise beklenen siirede ¢oziim bulunmast
durumunda memnun olmaktadir. Miisteri bu ve benzer
ozellikleri karsilayan durumlarda beklentisine olumlu yanit
almaktadir. Memnun olan miigteri oranimi yiiksek tutmak
sirketlerin varlig1 i¢in dnemlidir. Bu durum hem {iriin-servis
satis1 amaciyla pazar arastirmasinda hem de satis sonrasinda
gecerlidir. Miisteri memnuniyeti, uzun donemde sirket i¢in
hayati dneme sahip kdse taslarindan biridir [1]. Bu nedenle
miisteri memnuniyet seviyesini gelistirmek, sirket i¢in uygun
bir secenektir. Bir segenek de, miisteri sikayetlerini
degerlendirerek memnun olmayan tiketicileri  geri
kazanmaktir. Bunun i¢in sikayeti ¢ozmek istemek ve tiiketici
memnuniyetini yeterli seviyelere ¢ikarmak esastir. Estelami
[1], tarafindan yapilan arastirma belirli pazar sartlarinda
bunun dogru oldugunu goéstermistir. Bu kapsamda sirketin
oncelikle sikayeti ¢ozmek istemesi ve ¢ozmek i¢in de yeterli
kaynak ayirmas: esastir. Fakat sirketlerin cogunun miisteri
sikayetlerini degerlendirmek igin yeterli kaynak ayirmadigi
belirlenmistir [1]. Estelami [1], yaptig1 iki arastirma
sonucunda, sikayetleri etkili olarak degerlendiren firmalarin
sikayetlerden yararlanarak tirlinlerini gelistirme sansin elde
ettiklerini ve miisteri sadakatini sagladiklarini belirlemistir.

Tiiketici zamaninin kisitli olmasi, nerede ve kimin sikayet
ettigi bilgisinin eksikligi ve sikayete tatmin edici ¢Oziim
bulunamayacag1 algis1 tiiketicinin gikayet etme oranini
azaltmaktadir [1]. Bu olumsuz etkileri gidermek i¢in,
sikayetlerin ¢Oziimiinii kolaylagtiracak sirket
karakteristiklerine odaklanilmalidir. Sikayetleri ¢6zmek igin
dogru siireglerin uygulanmasi ve yeterli kaynak ayrilmasi ile
sikayetler kismi olarak ¢oziilmektedir. Miisteri kayiplarint
karsilayacak geri 6deme, {irlin degistirme veya memnun
olmayan miisteriyi ilk karsilayacak personelin egitiminin
etkili oldugu kanitlanmistir [1]. Estelami’ye [1] gore,
memnun olan bir miisteri, firmaya sikayet bildirdikten sonra,
sikayetine  tatminkar  bir = ¢dziim  bulundugunda,
memnuniyetsizligini gidererek girkete sadik kalmaktadir.

Diinyamizdaki yogun ve hizli kiiresel rekabet nedeniyle, bir
sirketin ana hedefi miisterilerini memnun etmek olmalidir.
Bu nedenle miisteri memnuniyet faktorlerini bilmek
sitketlere  biiylik faydalar saglamaktadir.  Literatiir
aragtirmalari Estelami [1] ve Kim vd. [2] memnun olmayan
miisterilerin  sadakat  seviyesinin  diisik  oldugunu
gostermektedir. Miisteri memnuniyetinin  en  Snemli
parametrelerinden biri de sikayetler cevap vermektir.
Sirketlerin sikayetlere yiiksek oranda cevap vermesi miigteri
memnuniyetini  olumlu etkilemektedir. Aylan vd. [3]
tarafindan yapilan bir ¢aligmada termal otellerin sikayetlere
cevap verme oraninin %32,48 oldugu belirlenmistir. Miisteri
sikayetine cevap vermede ve sikayeti ¢cozme siireglerindeki
gecikme, sirketin pazar payinda ve miisteri sadakatinde
kayiplara yol agmaktadir. Bu nedenle miisteri sikayetlerine
hizli ve etkin bir sekilde cevap verebilmek icin yeterli
kaynak (eleman, zaman, cihaz, egitim,..) gerekmektedir. Bu

kapsamda, sikayet yonetimi i¢in optimum kaynak belirlemek
ve bu kaynagr maksimum kapasite ile kullanmak biiyik
onem tagimaktadir. Sikayetleri etkili olarak arastirma,
diizeltme ve yanit verme, miisteri i¢in tekrar satin almanin
onemli faktorleridir [4]. Sikayete yanit verme hizi, basarili
bir servisin kilit unsurlarindan biridir. Servis iyilestirme
stratejisine hizl1 bir baslangi¢c yapmak miisteri memnuniyeti
ile iliskilidir. Aym sekilde, sikayetleri ele alma hatasinin
miisteri beklentisine olumsuz etkisi vardir [4]. Literatiirde
miisteri memnuniyet ve sikayet yonetimine ait bir¢ok yayimn
ve servis modeli olmasina karsin, simiilasyona dayal1 ve is
gbren maliyetlerini optimize edecek bir sikayet yonetim
modeli bulunmamaktadir. Bu ¢alismada gelistirilen model
ile literatiirdeki eksik giderilmeye calisgilmigtir. Uygulama
calismasinda ise ortalama sikayet kapatma siiresi %38,9
oraninda kisaltilmigtir. Miisterinin liriine-servise ve sirkete
olan sahiplenme duygusunun artmasint hedefleyen bu model
hem sadik miisteri yaratma konusunda hem de sikayet
stirecinde yer alan eleman maliyetlerini azaltma konusunda
sirketlere faydali olacaktir.

2. ONCEKIi CALISMALAR (PREVIOUS STUDIES)

Asagidaki Tablo 1°de miisteri sikayet degerlendirme ve
sistem siireclerini iyilestirme iizerine daha Once yapilan
caligmalarin Ozeti verilmektedir. Simiilasyon uygulamasi
aragtirmacilar tarafindan her zaman ilgi gérmiistiir. Sistem
performansini artirmak i¢in simiilasyon uygulamalar1 her
zaman kullamilmstir. Uretim sistemleri hakkinda ¢ok sayida
¢alisma olmasina ragmen, servis sistemlerine ait simiilasyon
uygulamalart  olduk¢a azdir. Misteri sikayetlerini
degerlendirme sisteminin siireglerini degistirerek en iyi
sistemi bulmak i¢in fazla ¢aligma yapilmamistir. Bu nedenle
calismamizin  bu  konudaki  boslugu  giderecegi
distiniilmiigtiir. Literatiir taramasi sonucunda, geg¢miste
yapilan ¢aligmalarin ¢gogunda bir sikayet sistemi modeli ve
miisteri memnuniyeti {izerinde olan etkisinin arastirildigi
goriilmiistiir. Ancak bu c¢aligmada sikayet yonetim sistemi
i¢in siiregler analiz edilmis ve en etkin siiregler Gnerilmistir.
Ciinkii sikayete hedef siire i¢inde tatmin edici bir ¢oziim
bulmak sirketin bu siireglere tahsis edecek kaynaklarina
baglidir. Kaynak tahsisi sirkete ek maliyet getirmektedir, bu
nedenle ¢caligmamizda miisteri sikayetlerine istenilen siirede
¢oziimiin  gergeklestirilmesi i¢cin en uygun sirecler
belirlenmistir. Ornek uygulama c¢alismamizda, miisteri
sikayet degerlendirme sistemi siiregleri gercek veriler
kullanilarak simiile edilmistir.

3. MATERYAL VE METOT (MATERIAL AND METHOD)

Bu caligmada, miisteri sikayet yonetim sisteminin siirecleri
analiz edilmis, sistem darbogazlar1 tespit edilmis, sikayet
kapanma siiresinin azaltilmasma yonelik ¢oziimler ve
iyilestirmeler arastirilmustir. Yeni sistemi O6nermek igin,
simiilasyon siirecinde gergek veriler kullanilmistir, daha
sonra siire¢ degisimleri uygulanmis ve yeni sistem icin
¢Oziim saglanmistir. Son olarak yeni sikayet ¢ozme
zamanlar1 Onceki sistemin zamanlartyla karsilastirilmis ve
yeni sistemin etkinligi istatistiksel olarak hesaplanmustir.
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Tablo 1. Miisteri sikayetlerini degerlendirme ve sistem siireglerini iyilestirme iizerine yapilan dnceki ¢aligmalar
(Previous studies on customer complaint handling and system processes improving)

YIL YAZAR PROBLEM COZUM YAKLASIMI
1988 [5] Miisteriyi elde tutmak ve geri Sikayet yonetimine sahip olmak ve etkili uygulamak tiiketicinin satin
kazanmak almadan bekledigi fayday: artirmaktadir.
1998 [6] Polis subesindeki eleman istihdam Simiilasyon teknigi kullanilarak olasi polis subesi siiregleri degistirilerek
problemi optimum eleman istihdami saglanmustir.
Piyasa faktorlerinin tiiketici Onceki calismalar girdi olarak kullanilarak sikayetler simiile edilmistir.
2000 [1] sikayetlerini talep etmeye Anket ve simiilasyon sonuglari uyum gostermistir. Firmalar gikayet talep
etkisinin belirlenmesi etme etkinligini iyilestirerek fayda saglayacaktir.
2002 [7] Miisterilerin kuyrukta fazla Bir Fast Food zincirinin mevcut sistemi analiz edildikten sonra,
beklemesi simiilasyon ile alternatif bir sistem Onerilmistir.
Online aligverigten kaynaklanan ~Miisteri memnuniyetsizligi firmaya misteri servislerini gelistirme firsati
2003 [2] rekabet nedeniyle memnun sunmaktadir. Caligmada firmalarin miisteri memnuniyetini artirmak i¢in
olmayan tiiketicileri yonetme sikayetleri nasil yonetecekleri sunulmustur.
I . - Otellerden anket yolu ile toplanan verilerin degerlendirilmesi ile elde
Miisteri servis merkezlerinin . ? . A .
. - . . edilen bulgular, sikayetin ele alinmasimin ve miisterinin yeniden satin
2003 18] sikayet degerlendirme sirecine alma niyetinin, sikayetlere yanit vermek igin gecen zamanla iliskili
olan etkisinin tespiti | [uyetinin, sikayerere ¥ fn gee }
oldugunu gostermektedir.
1984 ~ 2003 yillar1 arasinda 19 farkli servis modeli incelenerek giiclii ve zayif yonleri tartigilmigtir.
2004 [9] yaynlanan 19 farkli servis Makale gelecekteki aragtirmalar icin zengin bir giindem sunmaktadir.
modelinin birbirleri ile Incelemelerden, servis modellerinin higbirinin tam bir c¢ergeveyi
baglantisinin belirlemesi saglamadig1 belirlenmistir.
2008 [10] Miigteri memnuniyet ve baglilik Matematiksel modeller ve optimizasyon teknikleri ile kontrol altina
diizeylerini 6l¢gme problemi alimamayan miisteri bilgileri yapay sinir aglari ile analiz edilmigtir.
Katma deger yaratmayan iiretim Tekstil makineleri i¢in yedek parga iireten bir firmada Simiilasyon ile
2010 [11] N BSOS N s .
siireclerini belirleme stireclerde degisiklik yapilmis ve verim arttirtlmigtir.
irlanda’daki bir acil serviste hasta Y.?pﬂfm. .s1mu1.asyon. galigmast sonuCL}nda uygula}ngn hasta yatak
2012 [12] . R . yonetimi ile acil servis ¢ikislarinin blokaji engellenmistir ve performans
yatak siire¢lerinin iyilestirilmesi
arttirilmstir.
Sikayetleri ele alma ¢aligmalarin  Karsilikli davranislarin pazarlama iliski teorisine dayanan arastirma, bir
2013 [13] ¢ogu performans sonuglarina iliski kurtarma yatirimu olarak empatinin etkilerinin bir modelini dnerir
odaklanirken, iliski kalitesine ait ve test eder. Sektdr genelinde telefon ve ¢evrimici sikayetlerin
stireclerin analizi eksiktir. anketinden elde edilen veriler 6nerilen modeli dogrulamustir.
Miisteri sikayetlerinin akilli kullanimi i¢in Ontoloji tabanl akil yiiriitme
Miisteri sikayetlerine cevap verme yapilmigtir. Calismada, bilgiye dayali metodoloji ve kendi kendine
2014 [14] P N % P IO o : N .
ve miisteri sorunlarini ¢ézme ogrenme Ozelligi ile miisteri sikayetlerini sistematik olarak ¢6zmek igin
isletmelere ¢6ziim sunulmustur.
Biiyiik sirketlerin sosyal Biiyiik sirketlerin Facebook ve Twitter sayfasinda sikayetleri nasil ele
2015 [15] medyadaki Facebook ve Twitter aldiklari incelenmistir. Sonuglar diizeltici faaliyet yapmay, sikayetgiyi
sayfasindaki gikayetleri ¢ozme  firmadan biriyle iliskilendirmeyi ve tesekkiir etmeyi igermektedir.
Limanda miisteri olarak kabul Avustralyanin Fremantle Limaninda siriicilerden toplanan sikayet
2015 [16] edilen siirticiilerden toplanan verileri, veri zarflama ile analiz edilmistir. Analizde, tiim bakis agilar
miisteri sikayetlerini ¢6zme onem sirasina gore siralanmis ve miisterilere fayda saglamak ve liman
problemi verimliligini artirmak amaciyla optimize edilmistir.
2016 [17] Otobiis yolcularmin sikayetlerini Biiyiik veri analizi ile otobiis yolcularinin sikayetleri toplanmis ve
¢O6zme problemi sikayet yonetim siiregleri iyilestirilerek yeni sistem Onerilmistir.
Yolcularm ucada verlestirilme Yolcularin ugaga alinmasi igin simiilasyon temelli bir karar destek
2018 [18] 1 ugaga yeries sistemi (KDS) gelistirilmistir. KDS, ortalama yolcu ¢akisma sayisini
problemi .
hesaplamakta ve ¢cakigma sayilarina gore karsilastirmaktadir.
alisanlarin optima elirh kisitlar altinda uretim 1s 1stasyonlarindaki i1s¢ilerin optima
2018 [19] Caliganl ptimal Belirli kisitl Itinda {iretim is istasyonlarindaki isgilerin optimal
kombinasyonunu elde etme kombinasyonu simiilasyon ile belirlenmistir.
Slovak elektronik iletigim Calisma Avrupa miisteri memnuniyeti endeksi modelinin uygulama
2018 [20] pazarinda miisteri memnuniyeti  sonuglarim1 gostermektedir. Calismada miisteri tabanli kurumsal
problemi stirdiiriilebilirligin boyutlar1 tanimlanmstir.
Otel isletmelerine internetten Otel isletmelerine gelen sikayetlerle ilgili, iirlin ve servislerde gerekli
2019 [21] yapilan miisteri yorum ve iyilestirmeleri yapmalari, Onlemler almalari, miigteri sikayetlerini
sikayetler dikkate alarak servis sunmalar1 gibi pek ¢ok 6neri sunulmustur.
Tirkive dekisirketerin misteri o0t B e ete dogiu ¢z bulmak o onemidr
2020 [22] sikayet degerlendirme S y sHdr, sray g ¢ :

sistemlerinin arastirilmasi

Ayrica, miisteri sikayet degerlendirme sistemindeki elemanlar: siirekli
egitmek ve miisteriyi siirece dahil etmek te 6nemlidir.
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3.1. Materyal (Material)

Uygulama ¢alismamizda, miisteri sikayetlerini
degerlendirme sistemleri hakkindaki anketimizin verileri ile
1839 adet miisteri sikayet zaman verisi degerlendirilmistir.
Mevcut durumu belirlemek igin dncelikle her bir siireg i¢in
zaman dagilimi bulunmustur. Bulunan dagilimlar ile her bir
siirecte c¢alisan kisilerin sayis1 ve ¢aligma saatleri Arena
simiilasyon programina tanimlanmustir.

3.2. Metot (Method)

Simiilasyon, genellikle gercek sistemi modellemek igin
kullanilan en iyi yontemdir. Bilgisayar simiilasyonu, bir
sistemin zamanla davranisiyla etkilesime giren mantiksal ve
matematiksel iligkiyi iceren bir bilgisayarda deney yapmak
i¢in sayisal bir tekniktir [23].

i. Simiilasyon Uzunlugu: Simiilasyon modelinin ¢alistig1
stiredir. Hicbir deger belirtilmez ise simiilasyon modeli
stirekli  calisacaktir. Caligmada simiilasyon uzunluk
degerinin  belirlenmesi ve dogrulanmasi igin Little
formiilinden yararlanilmistir. Genel kararli durumlarda
Little formiilii pratik oldugu igin biiyiikk oneme sahiptir.
Formiil, sadeligi nedeniyle kuyruk simiilasyonlarini
dogrulamak i¢in 6nemli bir aragtir. Formiil, miisterilerin
sistemde yanlighkla kaldifi veya yaratildigi veya iptal
edildigi modelleme hatalarini bulmak i¢in kullanilir [24].

N =AW (D

Little formiilii yukarida (Es. 1) numarali formiil ile
verilmistir. N, sistemdeki ortalama is sayisidir, W bir isin
sistemde gegirdigi ortalama siiredir ve A yalnizca etkili varig
oranidir (kay1p isler hari¢ sisteme girmeyi basaran tahmini
vartg orani). Little formiilii 6zellikle herhangi bir kuyruk
kapasitesi ve kuyruga giren alt sistemler icin gecerlidir.
Modelimizde, simiilasyon uzunlugu icin sikayetlerin
maksimum gelis sayist 4000 adet alinmustir ve Arena
programinda tanimlanmigtir. 4000 adet sikayet gelisi igin
simiilasyon ile bulunan degerler (Tablo 6) ile Little formiilii
ile hesaplanan degerler karsilagtirilmig ve modelin %100
gecerlilik sagladigi belirlenmistir. 1850 adet sikayet gelisi
icin ise modelde %98,6 oraninda gegerlilik gbzlenmistir.

ii. Simiilasyon Modeline Ait Replikasyon Sayisuimin Hesabu:
Simiilasyon temelde bir sistemin performansinin drnekleme
yontemi ile tahmin edilmesidir. Simiilasyon modelinde
kullanilan ~ parametrelerin = dagilimi, rastgele verileri
kapsadigi i¢in sistemin analizi sirasinda modeli ¢alistirmanin

tekrarina ihtiya¢ vardir. Bir simiilasyon programi, kurulan
modelde girdi parametrelerini ayarlaylp simiilasyonu
yiriittiigiinde bir simiilasyon denemesi gergeklesir. Bu,
olaylarin meydana gelmesine ve simiilasyon modelinin

zaman ic¢inde gelismesine neden olur. Simiilasyonun
yiriitiilmesi  sirasinda, sistemin istatistiksel ~davranigi
gozlenir ve gesitli istatistiksel miktarlar hesaplanir.

Simiilasyon sonlandiginda, istatistiksel nicelikler ¢ikti
raporlart seklinde 6zetlenir. Bir simiilasyon deneyi, modelin
tek bir replikasyonu icin veya c¢ok sayida replikasyonu
(tekrar1) icin olabilir. Bir replikasyon sistemin baslangic
kosullarindan bitis kosullarina kadar tiim siireglerini temsil
eden bir 6rnek yol olusturulmasidir. Bir simiilasyonda birden
fazla replikasyon varsa, her bir replikasyon, ayni baslangi¢
sartlarindan baslayarak ve ayni girig parametresi ayarlartyla
calisan farkli bir 6rnek yolu temsil eder. Simiilasyon i¢indeki
rastgelelik kontrol edilebildiginden, simiilasyonun her bir
replikasyonu iginde kullanilan temel rastgele sayilar
bagimsiz olarak yapilabilir. Her bir replikasyon,
simiilasyonun bagimsiz olarak olusturulmus bir tekraridir
[23]. Replikasyon tekrari artirilirsa modele olan giiven artar
ve modelin istatistiksel davranisi daha fazla belirginlesir. Bu
nedenle, tasarim kriteri olarak replikasyon sayisinin
(6rneklem biiyiikliigiiniin) belirlenmesine ihtiya¢ vardir.
Ciinkii, giiven araliklar1 replikasyon sayisina karar vermenin
temelini olusturmaktadir. Simiilasyon verileri rastgele
veriler oldugu ig¢in, programin caligmasi sonrasi isinma
kazanmas1 ve varyans azaltilmasi i¢in simiilasyon programi
calistirldiginda islem tekrar1 (replikasyon) sayist fazla
olmalidir. Orneklem biiyiikliigiinii belirleyen giiven araligi
yarim genislikte de kullamlabilir. Ornegin %95 giiven
araliginda dogru olarak, gelis zamani1 veya bekleme zamani
tahmin edilebilir [23]. Calismamizda t dagilimini esas alan
iterasyon metodu kullanilarak her bir ana siireg i¢in ayr1 ayri
replikasyon sayist hesaplanmistir. Replikasyon sayisinin
hesabi i¢in (Es. 2) numarali formiil kullanilmistir [23].

n > (( t @2n1 *S/E)? @

Giiven aralifi, dlgiim hassasiyetinin ve tahminin ne kadar
giivenilir oldugunun bir gostergedir, deney tekrarladiginda
Ol¢timiin asil tahmine ne kadar yakin olacaginin bir
Olgiisiidiir. Caligmada giiven araligt %95 almmistir. o=1-
0,95=0,05 (yar1 genislikli giiven araligt i¢in 0/2=0,025),
S=verilerin standart sapmasi, E=Verilerin ortalamasi,
n=Bagslangi¢ replikasyon sayisi. Formiildeki t(o2)n-1 n’¢ bagl
oldugu icin iteratif bir denklemdir. n’in kabul edilebilir
degerine ulasana kadar farkli n degerleri denenmistir.
Sikayeti kapatma siiresine ait gerekli replikasyon sayisi
hesaplanmig ve Tablo 2’de verilmistir. Sikayeti kapatma
stiresi i¢in n=2 replikasyon yeterlidir.

Tablo 2. Cikis verisi sikayet kapatma siiresi i¢in replikasyon sayisi
(Replication number for the output data of the complaint closing time)

Cikis Verisi Sikayet Kapatma Siiresi i¢in replikasyon sayist hesabi

Baslangic Ort*hata= standart ) ..
replikasyon sayisi Ortalama Ort*0,99 sapma far20-1 n:formiil
n=2 29,2317 28,939 1,134 12,710 0,248
n=3 29,2317 28,939 1,134 4,303 0,028
n=4 29,2317 28,939 1,134 3,182 0,016
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Replikasyon sayisi ise gelistirilmis sistemin tim anahtar
performans gostergeleri dikkate almarak hesaplanmistir
(Tablo 3). Program calistirllmasinda ise dogruluk oranini
daha fazla artirmak amaciyla replikasyon sayisi 100
alimmugtir.

iii.  Simiilasyon Modeline Ait Isinma Periyodunun
Belirlenmesi: Misteri sikayet degerlendirme sistemine ait
simiilasyon modeli igin, Arena modeli ¢iktilarindan elde
edilen veriler kullanilarak modelin 1sinma periyodu grafik
yardimiyla belirlenmistir. Caligmamzda Welch Grafik
Yontemi kullanilmustir [23]. Yontem asagida agiklanmugtir,
R replikasyon hesabi (R >5 tavsiye edilir). i=1,2,,,,,,n |
r=1,2,,.,,R i¢in Y, elde edilir. Isinma periyodunu belirlemek
icin (Es. 3) numarali formiil kullanilmistir.

Y.i= (2521* Yi)/R 3)

Her bir i=1,2,3,,,,,n igin Y ; grafigi ¢izilir. Y, , i=1,2,3,,,,,n
icin  diizgiinlestirme teknigi uygulanir. Uygulamadaki
verilerin modelde ¢alistirilmast sonucunda her bir ana siire¢
icin 1sinma periyodu, Arena Output Analyzer modiilii
yardimiyla cizilen grafikler ile belirlenmistir. Isinma
periyodu sistemin duragan hale varincaya kadar gegirdigi
stiredir. Isnma periyodunu belirlemek amaciyla sistemin
tim anahtar performans gostergeleri i¢in yapilan
replikasyonlarin ortalamasi alinmis ve bu ortalama degerin
grafigi cizilmistir. Grafiklerin yiikseklikleri, ilgili siirecin
islem siiresini ifade etmektedir. Sistem calistiginda sifirdan

itibaren islem siiresine kadar yiikselmektedir. Belli bir siire
sonra kararsizlik bitmekte ve grafik yatayda diizlesmeye
baglamaktadir. Gorsel olarak x ekseni boyunca diizlesmeye
baglayan noktaya kadar olan mesafe i1sinma periyodudur.
Sistem ¢aligirken, tanimlanan 1sinma periyoduna kadar olan
degerleri dikkate almaz. Sekil 1, Sekil 2, Sekil 3 ve Sekil 4°te
goriildiigii gibi yatayda 300 giin degeri yakinlarinda grafik
diizlesmeye baglamaktadir. Bu nedenle simiilasyon sirasinda
1sinma periyodu 300 giin olarak alinmugtir.

iv. Calsmamin  Zaman Dagilimlari:  Caligmamizda
uygulamadan alinan gercek sikayetlerin zaman verileri
(stirekli ve rastgele), analiz edilmis ve her bir ana siirecin
zaman dagilimi istatistiksel olarak belirlenmistir. Normal
sartlarda sikayet sistemindeki her bir ana siirecin zaman
dagilimi i¢in siklik dagilim fonksiyonu kullanilabilir.
Calismada ise Arena simiilasyon yazilimimin olumlu bir ilave
ozelligi olan Input Analyzer modiiliinden yararlanilmig ve
sikayet zamanlar1 degerlendirilerek dagilim ifadeleri
belirlenmistir, belirlenen teorik dagilimlar simiilasyon
programi ile uyumlu ve etkin ¢aligtif1 i¢in tercih edilmistir.
Uygulamaya ait miisteri sikayet gelisleri arasindaki
zamanlarin dagilim grafigi Sekil 5’te verilmistir. Sekilden
goriildiigii gibi sikayetlerin gelisler arasi zamanlari istel
dagilima uymaktadir. Ustel dagilimin ortalamas1 1,55 giin ve
standart sapmasi 2,45 giindiir. Ortalama olarak her 1,55 giin
sonrasinda sisteme yeni sikayetler varmaktadir. Dagilima ait
detaylar Tablo 4’te verilmistir. Ayrica, tiim ana siireclerin
dagilim ifadeleri Tablo 5°te verilmistir.

Tablo 3. Ana parametreler i¢in hesaplanan replikasyon sayisi
(Replication numbers calculated for the main parameters)

Ana parametreler Ortalama Standart sapma  Replikasyon sayisi
Gorev atama siiresi 0,262 0,209 5

Kok neden bulma siiresi 1,080 1,480 10

Cozlim icin gorev atama siiresi 0,275 0,220 6

Arge ¢6ziim bulma siiresi 11,900 11,000 6

Satin alma ¢6zliim bulma siiresi 10,500 11,100 7

Uretim /Servis ¢6ziim bulma siiresi 6,920 7,960 8

Kalite ¢6ziim bulma siiresi 7,850 7,800 7

Yayginlagma karar siiresi 0,249 0,198 5

Yayginlagsma rapor hazirlama siiresi 6,210 4,100 4

Kok Neden Bulma
Siires: (giin)

Isinma Perivodu (giin) (x10%)

Sekil 1. Kok neden bulma siireleri i¢in 1sinma periyodu grafigi (Warm up period graphic for the root cause finding times)
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Gorev Atama
Siires1 (giin)

Isinma Periyvodu (giin)  (x10%)

Sekil 2. Gorev atama siireleri i¢in 1sinma periyodu grafigi (Warm up period graphic for task assigment times)

Cozimil Yaymaya Karar
WVerme Siiresi giin)

0.00 | : T . T T T T T T
T Isinma Periyodu (giin) (=10%) 2
Sekil 3. Coziimii yaymaya karar verme siireleri i¢in 1stnma periyodu grafigi
(Warm up period graphic for decision times to spread the solution)
Sikayet Kapanma
Siresi (gin)

&0 ]

58

35

30

25+

20

[

Isinma Periyodu (giin) (x10%)

Sekil 4. Sikayet kapanma siireleri igin 1sS1nma periyodu grafigi (Warm up period graphic for complaint closing times)

Miisteri sikayetlerini degerlendirme siireclerine ait baglangic
durumundaki simiilasyon modelinin akis ¢izelgesi agagidaki
Sekil 6°da verilmektedir. Uygulama ¢aligmasindaki verilere
gore, sikayetlerin bazilar1 sikayet kriterlerine uygun
olmadi: i¢in sikayet olarak kabul edilmemistir. Bu nedenle
simiilasyon modeli kurulurken iletilen sikayetlerin kriterlere
uygun olup olmadigi kontrol edilmektedir ve kriterlere

uymayan sikayetler sistemden kaldirilmaktadir. Uygulama
calismasindaki toplam sikayetlerin %12'si kriterlere uygun
olmadif1 icin, sikayetlerin %12’si program tarafindan
sistemden  kaldirilmaktadir.  Uygulamanmm  baglangig
durumunda sikayetin kok nedenini ilk seferde dogru olarak
bulma oran1 %89 ve sikayetin ¢dziimiinii ilk seferde dogru
olarak bulma oran1 %92’dir.
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Araliktak: Sikayet
Varis Savist (Adet)

1

0 =

Sikayetlerin Variglar

Aras1 Siiresi (Giin)

Sekil 5. Miisteri Sikayet Gelis Zamanlarinin Dagilim Histogrami (Distribution Histogram of Customer Complaint Arrival Times)

Tablo 4. Miisteri Sikayet Gelis Zamanlarinin Dagilim Bilgisi (Distribution Information of Customer Complaint Arrival Times)

Dagilim Ozeti

Dagilim = Ustel

Dagilim Ifadesi =-0,001 +EXPO(1,55)
Kareler Hatas1 =0,02368
KI-Kare testi

Aralik Say1si=10

Serbestlik derecesi=8

Test Istatistigi=632

Karsilik gelen p degeri <0,005
Kolmogorov-Smirnov Test
Test Istatistigi=0,0826
Karsilik gelen p degeri<0,01

Veri Ozeti

Veri say1s1=1839

En kiiciik veri=0

En biiyiik veri=30

Ortalama =1,55

Standart sapma=2,45

Histogram Ozeti

Histogram araligi =(-0,001 ~ 30)
Aralik say1s1=40

4. SONUCLAR VE TARTISMALAR
(RESULTS AND DISCUSSIONS)

4.1. Miisteri Sikayet Degerlendirme Siireglerinin
Dagilimlar

(Distribution of the customer complaint handling processes)

Mevcut durum analiz edilirken, uygulamadaki miisteri
sikayet zaman verileri kullanilmistir. Kurdugumuz modelde
uygulamaya ait sikayet zamanlar1 analiz edilerek siire¢lerin
zaman dagilimlar1 bulunmustur. Zaman verileri Ki kare (y?)
ve Kolmogorov-Smirnov uyum iyiligi testleri ile istatistiksel
olarak incelenmistir. Siireglere uygulanan testler Tablo 5’de
verilmistir.

4.2. Simiilasyon Modelinin Gegerlilik Kontrolii
(Validity Check of Simulation Model)

Kurulan simiilasyon modelinin gegerliligi fiili uygulama
verileri ve simiilasyon ile elde edilen sonuglar
karsilagtirilarak dogrulanmistir. Tablo 6’dan goriilecegi gibi
karsilagtirmali  bagil hata degerleri oldukca diisiiktiir.
Simiilasyon modelinin  hassasiyetini  arttirmak  igin
simiilasyon uzunlugu arttirilmistir.

Ornek uygulamadaki sistemin baslangic durumunda her bir
stiregte ¢alisan eleman sayisi ve bu isler igin elemanlarin
giinde ortalama ka¢ saat calisgtigi asagidaki Tablo 7’de
verilmektedir. Sikayet  degerlendirme sisteminin

862

baslangigtaki ana siirecleri Sekil 7°de verilmistir. Ornek
uygulama verilerine gore, ¢dziim i¢in ARGE béliimiine %40,
Satin alma boliimiine %32, Uretim béliimiine %19, Kalite
boliimiine %9 oraninda ¢6ziim bulma gorevi atanmaktadir.

4.3. Siire¢ Lyilestirme Caligmalarinin Analizi

(Analysis of Process Improvement Studies)

4.3.1. Simiilasyonda birinci iyilestirme: kok nedeni ve
¢oziimii dogru bulma oramini artirma

(First improvement in simulation: to increase the rate of correct root
cause finding and solution finding).

Birinci iyilesme c¢aligmasinda, sikayetin kdk nedenini ilk
seferde dogru olarak bulma orani %89'dan %98'e, sikayetin
¢oziimiini ilk seferde dogru olarak bulma orani %92'den
%98'e yiikseltilmistir. Bu iyilesmeyi gerceklestirmek igin
cesitli calismalar onerilebilir. Miisterinin de sikayet yonetim
stirecine katildig1 bir sistem olusturulabilir veya sikayeti
degerlendiren elemanlar uzman kisilerden segilebilir. Birinci
iyilesmenin simiilasyonu sirasinda, kaynaklar baslangic
durumuna gore degismemistir, sistemde ¢alisan eleman
sayis1 ve gilinliik ¢aligma saatleri aym kalmistir. Birinci
Iyilestirmenin baslangig durumuna gére verimlilik analizi
asagida Tablo 8’de verilmektedir. ilk iyilestirme sonunda
ortalama kok neden bulma siiresi 2,43 giinden 2,24 giine
(~%7,75 azaltilmistir), ortalama ¢oziim bulma siiresi 43,00
giinden 33,08 giine (~%23,1 azaltlmistir) ve ortalama
sikayet kapanma siiresi 47,90 ginden 37,21 giine
distiriilmistir (~%22,3 kisalmustir.).
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Sekil 6. Miisteri sikayetlerini degerlendirme siireclerine ait baglangigtaki durumun simiilasyon akis ¢izelgesi
(Simulation flow chart of the initial condition for the customer complaint handling processes)
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Tablo 5. Miisteri sikayet degerlendirme siire¢lerinin dagilimlar ve siire¢ verilerine uygulanan testler
(Distributions of customer complaint handling processes and tests applied to process data)

. . y p degeri
Stire¢ ismi Siire¢ dagilimi . - o._ Kareler Hatasi
x ~test K-S test
Sikayet gelisleri EXPO(1,55) <0,005 <0,01 0,02368
Kok neden bulma i¢in gorev atama siiresi 0,771*BETA(0,705,1,36) 0,00531>0,15 0,00520
Kok neden bulma stiresi EXPO(1,08) <0,005 <0,01 0,00514
Kok neden uygunluk ve atama siiresi 0,821*BETA(0,712,1,41) 0,245 >0,15 0,00304
ARGE ¢6ziim bulma siiresi WEIB(13,2,1.07) 0,131 0,101 0,00234
Satin alma ¢6zliim bulma siiresi GAMM(14,0,746) <0,005 0,081 0,00201
Uretim / Servis ¢oziim bulma siiresi WEIB(6,49,0,877) 0,5 =0.026 0,00090
Kalite ¢6ziim bulma siiresi LOGN(8,68,14,1) <0,005 >0,15 0,01067
Coziimii yayginlastirma karar siiresi 0,741*BETA(0,719,1,41) 0,0147 >0,15 0,00511
Co6ziim yayginlagsma rapor hazirlama siiresi  0,5+ERLA(2,86,2) 0,409 0,01370

Tablo 6. Simiilasyon modelinin gegerlilik kontrolii (Validity check of simulation model)

Siireclerin toplam (bekleme + servis) siiresi (giin)

Simiilasyon modeli

Siire¢ Ismi '
¢ U.y gulllamaya al t ile bulunan siireler ~ Bagil Hata (%)
fiili siireler (giin) (giin)

Kok neden bulma i¢in gorev atama siiresi 0,473 0,481 -1,691
K6k neden bulma siiresi 2,387 2,425 -1,592
Kok neden uygunluk karari ve ilgiliye atama siiresi 0,477 0,470 1,468

ARGE ¢6ziim bulma siiresi 53,920 54,377 -0,848
Satin alma ¢6zliim bulma siiresi 48,932 49,842 -1,86

Uretim / Servis ¢dziim bulma siiresi 20,636 20,941 -1,478
Kalite ¢6ziim bulma siiresi 17,869 18,036 -0,935
Coziimii yayginlastirma karar siiresi 0,461 0,469 -1,735
Coziim yaygilastirma rapor hazirlama siiresi 8,138 7,988 1,843

Sikayet kapatma siiresi 46,999 47,895 -1,906

Tablo 7. Baslangi¢ durumuna ait simiilasyon sonuglarinin 6zeti (Summary of simulation results for the initial condition)

Miisteri sikayet degerlendirme sistemine Toplam Kuyrukta Siireg Galisan T.O plam Gilinliik Gnlik

ait ana parametre siireleri (Baslangi¢ siire b?kleme siiresi Doluluk  kisi calisma toplam

durumu igin) (giin) Su"rem (giin) orant sayisi (saat) caligma
(gilin) (%) (adet) (saat)

Kok neden bulma i¢in gorev atama 0,48 0,21 0,27 15,07 1 3 3

K6k neden bulma siiresi 2,43 1,35 1,08 56,70 2 5 10

igﬁl:e;?jigslilygunluk karar1 ve ilgiliye 0,47 0.19 0.28 15,76 | 3 3

ARGE ¢6ziim bulma siiresi 54,38 32,93 21,45 98,65 11 6 66

Satin alma ¢6ziim bulma siiresi 49,84 39,54 10,31 96,27 7 5 35

Uretim / Servis ¢6ziim bulma siiresi 20,94 12,31 8,63 38,6 4

Kalite ¢6ziim bulma siiresi 18,04 7,88 10,15 43,86 3 3

Ortalama ¢6ziim bulma siiresi 43,00 28,57 14,43

Cozimii yayginlagmaya karar siiresi 0,47 0,21 0,26 14,42 3 3

Coziim yayginlagtirma rapor siiresi 7,99 1,77 6,21 31,15 2 3

Ortalama sikayet kapatma siiresi 47,90 25,36 22,53

Toplam kisi ve ¢aligma saati 30 143
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Sekil 7. Sikayet degerlendirme sisteminin baglangigtaki ana siiregleri (Initial main processes of the complaint handling system)

Tablo 8. Birinci Iyilestirmenin baslangi¢ durumuna gore verimlilik analizi
(Efficiency analysis according to the initial condition of the first improvement)

Miigsteri sikayet degerlendirme  Toplam Kuyrukta Siire¢ Cahsan Toplam Siireg  Toplam  Gilinlik Ginlik
. L . bekleme . doluluk toplam

sistemine ait ana parametre siire . siiresi kazang kazang c¢alisgan g¢alisma

stireleri (Baslangi¢ durumu) (glin) surest (Giin) orant (%) (%) say1s1 (saat) calisma

(giin) (%) (saat)

K&k neden bulma i¢in atama 0,38 0,11 0,27 14,22 21,60 0,07 1 3 3

K6k neden arastirma 2,24 1,16 1,08 52,70 7,75 -0,16 2 5 10

K&k neden uygunluk karar ve ) 3¢ 008 028 1424 23,00 016 1 3 3

ilgiliye atama

ARGE ¢6ziim bulma 35,33 27,67 7,65 98,59 35,00 64,40 11 6 66

Satin alma ¢dziim bulma 41,43 2422 17,2 94,88 16,90 -67,10 7 5 35

Uretim/Servis ¢6ziim bulma 18,74 11,37 7,38 66,58 10,50 14,6 2 4 8

Kalite ¢6ziim bulma 17,68 8,56 9,17 41,87 1,95 10,10 3 3 9

Ortalama ¢6zim bulma 33,08 22,29 10,79 23,10 25,20

Sgﬁglu yaygmlasmaya karar ) 345 0,000 026 1325 2640 0,06 1 3 3

Yayginlastirma raporu hazirla 8,01 1,797 6,22 16,87 -0,30 0,02 2 3 6

Ortalama sikayet kapatma 37,21 18,32 18,89 22,30 16,20

Toplam kisi ve ¢alisma saati 30 143

Miisteri tarafindan iletilen sikayetin igeriginin net ve detayli
olmasi, sikayetin hizli ve dogru bir sekilde
degerlendirilmesine katki saglayan en 6nemli faktorlerden
birisidir. Kok neden veya ¢oéziim tek seferde dogru olarak
tespit edilemez ise, sorun yanlig tespit edildigi igin siireg
tekrar basa donmektedir ve sikayetin ¢oziimii uzamaktadir.
Bu bilgiler, sikayeti ¢ozmeye baslamak i¢in hizli karar
vermeye ve sikayetin kok nedenini ve ¢6ziimiinii tek seferde
dogru bulmaya yardimci olmaktadir. Bu bilgileri miigteriden
alabilmek icin sirket tarafindan miisterilere uygun sistem
sunulmalidir ve miisterinin sikayet etmesi 6zendirilmelidir.
Daha sonra, ¢oziim miisteri ile birlikte kontrol edilmelidir.
Miisterinin, sikayet yonetim sistemine daha fazla katki
saglamasi ile sikayetin kok nedenini ve ¢oziimiinii bulma
oranlarini artirma sansi elde edilebilir. Simiilasyondan elde
ettigimiz sonuglara gore, kok neden ve ¢oziimiin kisa siirede
ve dogru olarak bulunmasinin gikayetin ¢oziim siiresini de
kisalttig1 tespit edilmistir. Miisterinin sikayet yOnetimine
daha fazla katki saglamasi asagidaki ii¢ ana baglik altinda
onerebiliriz.

e Miisteri sikayetini hizli ve dogru degerlendirmek icin
miisterilerden sikayet hakkinda temel ve ayrmtili bilgi
talep edecek sistemlerin miisteriye sunulmasi,

o Sikayetin ¢oziimiini dogru tespit etmeye katki igin
miisteriden, ¢Oziim  Onerilerinin  alinmasi1  ve
degerlendirilmesi,

o Coziim uygulamasinin miisteri ile paylagiimasi.

Miisterinin, sikayet yoOnetimine daha fazla katkisi
saglamak i¢in migteri katilmli ve miisteri odakli
uygulanabilir bir model asagidaki Sekil 8’de Onerilmistir
[25].

4.3.2. Simiilasyonda ikinci iyilesme: ¢oziimii yayginlastirma
hazirlik stireglerinin iptali.

(Second improvement in simulation: cancellation of the solution spreading
preparation processes).

Ikinci iyilesmede, "Coziimii onceden iiretilen {iriin veya
servislere uygulamaya karar verme ve uygulama i¢in rapor
hazirlama siireci iptal edildi (Sekil 9). Bu siire¢ ¢6ziim bulan
birimlerin gorevi haline getirildi ve sikayet degerlendirme
sistemindeki siire¢ sayist azaltildi. Yapilan degisiklik ile
sikayete ¢6ziim bulan birim aym siiregte, ¢6ziimii onceki
iriin ve servise yayginlagtirma raporunu hazirlamaktan da
sorumlu olmustur. Coziimii yayginlagtirma hazirlik siirecine
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Sekil 8. Miisteri sikayet degerlendirme sistem yonetiminde miisteri katilimli ve miisteri odakli yeni bir model 6nerisi

(A new model proposal with customer participation and customer-oriented in customer complaint handling system management)
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Sekil 9. Coziimii Yayginlagtirma Hazirlik Siireclerinin 1ptali (Cancellation of the solution spreading preparation processes)

ait islemler i¢in toplamda 3 kisi giinde 3’er saat ¢alisiyordu,
bu kaynak ¢6ziim bulan bdliimlere dagitilmistir. Yeni
durumda ¢6ziim bulma ve yayginlasma rapor hazirlama
stire¢ dagilimi1 ARGE igin GAMM(11, 1,16) , satin alma i¢in
EXPO(11,4), iiretim igin WEIB(6,49 , 0,877), kalite igin
LOGN(8,68 , 14,1) olmustur. ikinci iyilesmenin, baslangica
gore karsilagtirilmast asagidaki Tablo 9'da verilmistir.
Baslangi¢ degerleri referans olarak alindiginda, kok neden
bulma stiresi 2,43 giinden 2,21 giine (~%9,04 azalmistir),
¢oziim bulma siiresi 43 giinden 29,73 giine (~%30,86
azalmistir) ve sikayet kapanma siiresi de 47,90 giinden 32,93
giine diismiistiir (~%31,24 azalmistir).

4.3.3. Simiilasyonda ii¢iincii iyilesme: mevcut ¢alisma
saatlerini daha fazla elemana dagitma

(Third improvement in simulation: distributing current working hours to
more employees)

Sistemin tamaminda bu is i¢in 30 kisi 143 saat harcamakta
idi. Uglincii iyilesme c¢aligmasinda ise eleman sayisit 30
866

kisiden 41 kisiye c¢ikartilmistir ve 143 saat 41 kisiye
dagiilmistir.  Sonugta,  baglangictaki ~ durum  ile
karsilagtirildiginda Ar-Ge ¢oziim siiresi %47,25, satin alma
¢Oziim siiresi %35,78 liretim ¢Oziim siiresi %27,73 , kalite
¢cOziim siiresi %27,19 kisalmistir, ortalama ¢6ziim siiresi
%39,41 ve sikayet kapanma siiresi %38,90 kisalmustir.
Ugiincii asamanin baglangica gére verimlilik analizi Tablo
10'da verilmistir.

4.4. Yapilan 3 Farkli Iyilesmenin Karsilastirmali Sonuclar:
(Comparative Results of 3 Different Improvements)

Yapilan 3 farkli iyilesme sonucunda ortalama kok neden
bulma siiresi, ortalama ¢6ziim bulma siiresi ve ortalama
sikayet kapanma siiresinin karsilagtirmali sonuglar1 asagida
aciklanmigtir.

e Kok nedeni bulmak igin ortalama siire baglangigta 2,42
giin idi. Birinci iyilesme sonucunda 2,24 giine diismiistiir.
Ikinci iyilesme sonucunda 2.21 giine diismiistiir. Uglincii
iyilesme sonucunda 2,23 giine yiikselmistir.
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Tablo 9. Ikinci Iyilesmenin Baslangic Durumuna Gére Verimlilik Analizi
(Efficiency analysis according to the initial condition of the second improvement)

Sikayet degerlendirme Toplam Kuyrukia Siireg Calisan Toplam  Siire¢  Toplam Giinlik Ginlak

. .S .. Bekleme .. "*  Doluluk Toplam

sistemine ait ana parametre sure N suresi Kazang Kazang¢ caligan ¢alisma

siireleri (Baglangig durumu)  (giin) 0SS (Giny O (o) %)  sayist  (saat) SASm3
vanel SV (giin) @) " ’ Y (saat)

Ortalama gorev atama 0,48 0,21 0,27 15,13  -0,02 -0,07 1 3 3

Ortalama kok neden bulma 2,21 1,13 1,08 52,79 9,04 -0,14 2 5 10

Kok neden uygunluguna karar
verme ve ¢0ziim bulmak i¢in 0,47 0,19 0,28 1583 0,15 -0,07 1 3 3
ilgili birimine gorev atama
Arge ¢oziim bulma ve

31,47 22,72 8,75 98,45 42,13 59,22 12 6 72
yayginlagma hazirlama
Satnalma gozimbulmave 361, 1940 1675 9551 2749 6248 9 4 36
yayginlagma raporu hazirlama
Uretim ¢6ziim bulma ve 21,03 12,84 819 72,02 041 515 2 5 10
yayginlagma raporu hazirlama
Kalite ¢oztim bulma ve 13,09 4,12 897 41,62 2744 11,62 3 3 9
yayginlagma raporu hazirlama
(0zlim bulma ve yaygnlasma g 75 1951 1529 30,86 22,25
raporu hazirlama
(6ziimil yayginlasmaya karart iptal ~ Iptal iptal  iptal  Iptal Iptal Iptal Iptal  Iptal
Yayginlasma raporu hazirlama Iptal ~ Iptal iptal  iptal  Iptal iptal Iptal iptal  Iptal
Ortalama gikayet kapatma 32,93 20,08 12,85 31,24 42,96
Top}am kisi say1s1 ve calisma 30 143
saati

Tablo 10. Uciincii Senaryonun Baslangi¢ Durumuna Gére Verimlilik Analizi
(Efficiency analysis according to the initial condition of the third improvement)

Miigteri sikayet degerlendirme Toplam Kuyrukta Siireg Cahsan Toplam Siire¢  Toplam Giinliik Ginlik
. . . . Bekleme . " Doluluk toplam
sistemine ait ana parametre siire P stiresi Kazang Kazang¢ caligan ¢alisma
stireleri (Baslangi¢c durumu) (gtin) Siresi (Giin) orant (%) (%) sayist  (saat) galisma
£ £ (giin) (%) Y (saat)
Ortalama gorev atama siiresi 0,48 0,21 0,27 15,15 0,29 0,04 1 3 3
Si{rt:;fma Kbk nedenbulma 5 53 5 1,08 53,02 808  -020 2 5 10
Kok neden uygunluguna karar
verme ve ¢oziim bulmak igin o 47 019 23 1587 002 007 1 3 3
ilgili ¢6ziim birimine gérev > ’ ’ ’ > ’
atama
Arge gozlim bulma ve 28,68 18,68 10,00 97,83 4725 5337 18 4 72
yayginlagma rapor hazirlama
Satinalma ¢oziimbulmave 55 o) o6 1539 9507 3578 4933 12 3 36
yayginlasma rapor hazirlama
Uretim ¢dziim bulma ve 15,13 7,021 8,11 67,57 27,73 6,02 4 2,5 10
yayginlagma rapor hazirlama
Kalite ¢5ziim bulma ve 13,13 4,12 9,02 41,62 27,19 1122 3 3 9
yayginlagma rapor hazirlama
Ortalama Cozim bulma ve ¢ hc 14 78 198 3941 2185
yayginlasma raporu hazirlama  ° ) ) ) ] ] ) ) )
Ortalama yayginlagma karar Iptal Iptal Iptal  Iptal Iptal Iptal Iptal Iptal Iptal
Ortalama yayginlagma rapor haz.Iptal Iptal Iptal  Iptal Iptal Iptal Iptal Iptal Iptal
Ortalama gikayet kapatma 29,28 16,37 12,91 3890 42,70
Toplam kisi sayist ve toplam 41 143
calisma saati
e Kok nedeni bulmak i¢in ortalama siire toplamda %7,85 iyilesme sonunda 37,21 giine, ikinci iyilesme sonunda
azalmigtir. 32,93 giine ve lglincii iyilesme sonunda 29,28 giine
e Coziim bulma siiresi baglangigta 43,00 giin idi. Ilk digmiistiir. Sikayet kapanma siiresi toplamda %38,9
iyilesmeden sonra 33,08 giine, ikinci iyilesmeden sonra azalmustir.
30,86 giine, lgiincii iyilesmeden sonra 26,06 giine )
diigmistiir. Coziim bulma siiresi toplamda 938,24 Ug iyilesme tamamlandiktan sonra elde edilen ortalama
azalmistir. sikayet kapanma siiresinin iyilesme Oneri numarasina goére

e Sikayet kapanma siiresi baslangigta 47,90 giin idi. Ilk degisimi asagidaki Sekil 10°da verilmektedir.
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Sekil 10. Miisteri sikayet kapanma siiresinin iyilesme 6neri numarasina gore degigimi
(Customer complaint closing time changing according to improvement proposal number)

5. SONUCLAR (CONCLUSIONS)

Bu ¢aligmada, miisteri sikayetlerine istenen hiz ve beklentide
¢oziim bulmak igin, mevcut durum analiz yontemlerini
kullanarak miisteri sikayet siireglerini belirleme analizi
yapilmigtir. Caligmada, oncelikle sikayet sisteminde olmasi
gerekli ana siirecler tespit edilmis ve bu siire¢lerin zaman
dagilimlar1 istatistiksel analizlerle belirlenmistir. Ana
siireclerin dagilim siireleri, simiilasyon modeli kurmak i¢in
kullanilmistir.  Simiilasyon modeli farkli siirecler ile
calistirllmig ve yeni sistem belirlenmistir. Daha sonra, yeni
ve onceki sisteme ait siireler karsilastirilmig ve yeni sistemin
verimliligi hesaplanmistir. Sonuglara gore yeni sistemle
bulunan ortalama sikayet kapatma siiresi, eskiye gore dnemli
miktarda kisalmistir.

Sikayete ait kok nedenin ilk seferde dogru bulunmasi sikayet
kapanma siiresini dogrudan etkilemektedir. Firmalarin,
sikayetin kok neden ve ¢dzliimiinii istenen siirede bulabilmesi
icin miisteri onerilerinden faydalanan sistem kurmasi yararlt
olacaktir. Bu sekilde miisterilerin sirketi sahiplenmesine ve
memnun olmasina katki saglanacaktir. Bu kapsamda, Sekil
8’de gosterildigi lizere sikayet sisteminde miisteri katilimini
esas alan bir servis kalite modeli de Onerilmistir [25].
Onerilen yeni model literatiirdeki Fark Modeli [9], Servis
Kalitesi, Miisteri Degeri ve Miisteri Memnuniyeti Modeli [9]
ve Internet Bankaciligt Modeli [9] ile uyumlu siireglere
sahiptir ve sirketlere uygulama i¢in bir alternatif
sunmaktadir.

Miisteri sikayet yonetimine sahip kurumsal girketlerde,
sikayetlerin kaydedilmesi, degerlendirilmesi, ilgili birimlere
iletilmesi, miigteriye geri bildirim yapilmas: ve sistemin
stirekliliginin saglanmasi esastir. Bu kapsamda uygulama
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calismamizda sikayet degerlendirme sisteminin ana siiregleri
belirlenerek mevcut ve onerilen durumlarin simiilasyonu
yapilmistir. Simiilasyon sonucunda asagidaki bulgular elde
edilmistir.

o Kok neden dogru bulma yiizdesi artarsa, kok neden bulma
stiresi ve sikayet kapanma siiresi kisalmaktadir.

e Dogru ¢oziim bulma yiizdesi artarsa, ¢dziim bulma siiresi
ve sikayet kapanma siiresi kisalmaktadir.

o Siireclerdeki kisilerin giinlilk ¢aligma saatlerini arttirmak
verimli olmamaktadir. Fakat toplam c¢aligma saati daha
fazla kisiye dagitildiginda, ¢6ziim siiresi, sikayet kapanma
siiresi ve kuyrukta bekleme siiresi azalmaktadir.

o Seri siiregler birlestirildiginde ortalama sikayet kapanma
siiresi azalmaktadir. Ornek uygulamada, ¢éziimii yaymaya
hazirlik islemleri iptal edilmis ve bu islemler ¢6ziim
siireglerine eklenmistir. Bui is i¢in gérev atama ve gorevde
bekleme siiresi ortadan kalkmustir, sonucta sikayet
kapanma siiresi onemli derecede azalmigtir.

o Sistemde calisan kisi sayis1 azalinca, ¢alisanin doluluk
oran1 artmaktadir ve gikayet kapanma siiresi uzamaktadir.

6. SONRAKI CALISMALAR iCiN ONERILER
(SUGGESTIONS FOR FURTHER STUDIES)

Calismamiz hem iiretim hem de servis sunan kuruluslar i¢in
sikayet degerlendirme siireglerini kapsamaktadir. Farkli
sektorlere ait verilerle ve yeni ana siireclerle uygulamalar
yapilabilir. Ornegin sisteme iiretim planlama, lojistik veya
satig/pazarlama gibi yeni ¢6ziim birimleri eklenerek yeni
¢oziimler bulunabilir. Sikayet sisteminde sikayet ¢ozme
maliyetini en kii¢iik yapmak i¢in belli varsayimlarla (gelisler
aras1 ve servis siireleri iistel dagilim kabul edilebilir vs.)
matematiksel model kurularak ¢oziimler arastirilabilir.
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